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RESUMO

O objetivo do presente relatorio foi expor e analisar, sob a perspectiva da ciéncia da
Administracdo, as atividades realizadas durante o estdgio do autor. O periodo de estagio
explicitado neste estudo foi realizado entre 25/01/2021 e 30/04/2021. O lugar de realizacdo do
estagio foi o Hotel Avenida, sediado na cidade de Perdbes, Minas Gerais. O Hotel Avenida é
uma empresa familiar que trabalha na prestacao de servigos desde 2006, referéncia em tradicdo
e atendimento. Durante o periodo de estagio foram exercidas atividades referentes ao controle
das obrigacGes financeiras, controle de entradas e contas a receber, elaboracdo do fluxo de
caixa, desenvolvimento das tarefas de Marketing e atendimento aos clientes. Propde-se, neste
relatorio também, as seguintes melhorias para o local de estagio: programas de treinamentos
para os gestores e colaboradores da organizacao, automatizacao dos servigos gerenciais através
de um software de gestdo hoteleiro e ampliacdo da unidade baseada em uma pesquisa de
mercado, visando o atendimento das necessidades dos clientes em potencial. Concluiu-se, no
fim do trabalho, que o periodo de estagio vivido foi imensamente importante para conectar
conceitos administrativos vivenciados academicamente com a realidade corporativa da
profissdo, para desenvolver habilidades técnicas e para obter a vivéncia real dos valores de uma
organizacédo no dia-a-dia.

Palavras-chave: Estagio. Administracdo. Hotelaria.
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1 INTRODUCAO

O grande aumento da competitividade no mercado atual tem feito com que as
organizacOes busquem cada vez mais trabalhar em prol da realizagcdo de metas e objetivos de
forma eficaz e eficiente. Mediante a isso tem se destacado o profissional da Administracao,
responsavel por atender a essas novas demandas existentes trabalhando sempre com o conceito
de competéncia individual e aprimorando-o com o passar do tempo (RESENDE, 2000).

O administrador pode ser considerado como aquele que permite as empresas trilhar
novos projetos, novos caminhos, processos inovadores; € o profissional que educa e a0 mesmo
tempo apresenta carater cultural, pois realiza mudancas seja no comportamento e atos das
pessoas ou influenciando organizacgdes. Na verdade, ele é o responsavel por trabalhar o aspecto
humano seja nas mais variadas areas da vida das pessoas (CHIAVENATO, 2013).

Diante disso, o estagio obrigatério vem realizando importante papel na formacao deste
profissional administrador. Classificado como supervisionado o estagio obrigatério, é um
componente curricular que tem por finalidade proporcionar aos estudantes, mediante contato
com o campo de atividade real do exercicio de sua futura profissdo, formacéo técnica e
cientifica eficiente, capaz de complementar a teoria adquirida no curso académico e
proporcionalmente, garantindo-lhe subsidios para orientacdo, assessoramento técnico-
cientifico e apoio as atividades administrativas (UFLA, 2018).

O estagio descrito neste trabalho foi desenvolvido em uma empresa do ramo da
Hotelaria localizada na cidade de Perddes (MG), denominada Hotel Avenida. O objetivo é
descrever e detalhar as atividades desenvolvidas na organizacao inerentes aos diferentes setores
da Administracdo, de forma a auxiliar a empresa na estruturacao e aprimoramento dos diversos
segmentos.

Em um primeiro momento, serdo apresentadas informacdes inerentes a empresa, Como
seu historico, a caracterizacdo da empresa, as acdes € processos gque sdo executados, e a
descricdo do quadro de funcionarios. Posteriormente, serd destacado um breve resumo das
principais atividades desenvolvidas na empresa; e logo apds um detalhamento dos processos
técnicos destas. Por fim, serdo apresentadas as sugestdes que possam trazer melhorias, as

consideracdes finais, e as referéncias.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

Nesta se¢do serdo apresentadas as caracteristicas da empresa, explanando seu histérico,
as caracterizagdes do quadro de colaboradores, o publico alvo e 0s conceitos de missao visdo

de valor da organizacéo.

2.1 Histérico da empresa

O Hotel Avenida situa as margens da rodovia Ferndo Dias, entre as capitais Belo
Horizonte e Sao Paulo, em PerdGes — MG. Teve sua origem em 2006 por iniciativa do casal
comerciante Natael Salvador de Almeida e Dilamar Camila Marques de Almeida, que, atuavam
nas atividades de comércio varejista de combustiveis para veiculos automotores e visaram um
mercado prospero no setor hoteleiro.

Segundo a proprietaria Dilamar, no principio, com apenas 11 apartamentos, iniciaram
as atividades de forma “improvisada”, onde trabalhavam com ocupagdo maxima diariamente,
sendo um grande sucesso na cidade. Devido ao sucesso na prestacao de servicos, o casal decidiu
ampliar as instalacfes e hoje contam com uma estrutura de 22 apartamentos, com atendimento

profissional. A Figura 1, representa a faixada do Hotel Avenida.

Figura 1 — Faixada do Hotel Avenida em Perddes — MG.

ZAVENIDA > &

Fonte: Hotel Avenida (2021).



2.2 Caracterizagdo da empresa

Os hotéis caracterizam-se por serem empresas de prestacdo de servicos e sua atividade
é representada pela taxa de ocupacéo, ou seja, as condi¢des externas sdo muito determinantes
na sua demanda.

O Hotel Avenida é uma microempresa que realiza prestacdes de servigcos no setor de
hotelaria ha 15 anos com caracteristicas proprias e que tem por finalidade oferecer hospedagem,
alimentacdo e seguranga aos clientes. No municipio de Perddes, Minas Gerais, a organizagdo
familiar esta localizada na Avenida Guajajaras, N° 55, Bairro Sdo Francisco, uma das principais
avenidas da cidade, sendo acesso para todas as saidas e vias que interligam o centro da cidade,
considerado um ponto estratégico.

Seu sucesso é resultado dos esfor¢os dos proprietarios em conjunto com uma equipe de
8 colaboradores, sendo eles: 1 gestor comercial, 2 recepcionistas, 2 camareiras, 1 lavadeira, 1
copeira e 1 estagiario, que trabalham de forma integrada para a execucdo e manutencao das
tarefas. Os proprietarios, também gestores da empresa, atuam no controle geral da organizacéo,
monitoram a sazonalidade e demanda dos apartamentos, realizam o controle financeiro e
principalmente, exercem a tomada de deciséo.

Além dos proprietarios, hd um gestor comercial responsavel por trabalhar com o
controle financeiro, negociacdo com clientes, processos logisticos e gestdo de pessoas. Os
encarregados de trabalhar na recepcdo sao aqueles que fazem todo o atendimento (telefonico,
pessoal, por e-mail ou redes sociais) de clientes e outros stakeholders, confirmam reservas e
auxiliam os hospedes com as informacGes desejadas. As camareiras sao responsaveis por toda
limpeza e organizacdo dos apartamentos, realizam a troca de roupa de cama e mantém o
ambiente harmonioso com processos de limpeza rigorosos ordenados pela geréncia. A lavadeira
realiza sua funcéo na rouparia do hotel, tendo como tarefa a lavagem e passagem de toda roupa
de cama, incluindo toalhas e tapetes, utilizadas durante a prestacdo de servico. A copeira exerce
0 servico essencial de organizar o café da manha que sera servido aos hospedes. Este processo
inclui a producdo de quitandas e pées, além da elaboracéo de frutas e sucos naturais. Fechando
0 quadro de colaboradores, 0 estagiario auxilia nos processos administrativos, tendo como
principal funcdo o controle financeiro e o desenvolvimento das tarefas de marketing.

Com relacdo as instalagbes do hotel, os 22 apartamentos sdo divididos em 11
apartamentos de casal e 11 apartamentos de solteiro, contendo todos banheiros individuais,
televisdo, frigobar e wi-fi em toda a instalagéo.
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Em suma, relatando o pablico alvo da empresa, segunda a proprietaria, pode-se citar que
familias a passeio, vendedores e representantes comerciais, participantes de eventos culturais e
particulares local, entre outros que trafegam na rodovia Fernédo Dias, fazem parte da gama de
servicos que o Hotel Avenida proporciona, visando sempre a adaptacdo as necessidades dos

hospedes, tendo assim como caracteristica, a flexibilidade nos servicos realizados.

2.3 Missao, Visao e Valores

Nas palavras da proprietaria Dilamar Camila Marques de Almeida, a definicdo da
missao, visdo e valores da empresa Hotel Avenida, sao:

Misséo: ser reconhecida como empresa prestadora de servicos de qualidade, oferecendo
conforto, comodidade e seguranca. Atender necessidades especificas, obtidas através de um
relacionamento profissional e personalizado.

Visdo: ser a primeira opcdo de hospedagem na cidade de Perdbes, Minas Gerais, e na
regiéo.

Valores: agir com transparéncia e ética com os clientes, funcionarios e fornecedores,
assegurando a qualidade dos produtos e servigcos aliada a preocupagdo socioambiental e

atendimento a legislacdo vigente.
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3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O objetivo dessa secdo ¢ listar as atividades desenvolvidas durante o periodo de estagio,
apresentando uma breve descrigdo das mesmas e a quantidade de horas em cada uma. Foram
desenvolvidos 5 conjuntos de atividades principais ao longo de 14 semanas do periodo de
25/01/2021 a 30/04/2021, totalizando uma carga horaria de 350 horas.

O Quadro 1 sintetiza cada conjunto de atividade com sua respectiva carga horéria total.

Quadro 1 - Atividades de estagio realizadas.

ATIVIDADES ~ HORAS
REALIZADAS DESCRIGAOC TOTAIS
Controle das obrigacdes Pagamento de contas pendentes da empresa e 20
financeiras realizacdo de servicos bancarios.
Controle de entradas e Lancamento das receitas direcionadas as diarias 20
contas a receber e o controle das contas a receber.
Elaboracdo do fluxo de | Controle e monitoramento das entradas e saidas 60
caixa de caixa, analise financeira.
Desenvolvimento das tarefas| Visibilidade da empresa nas midias sociais e 20
de Marketing novos meios de divulgacao da empresa.
Registro e atendimento da necessidade de
Atendimento aos clientes | clientes e distribuicdo de informacoes as partes 80
interessadas.
TOTAL DE HORAS 350

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

A seqguir, cada item descrito no Quadro 1 sera explorado e detalhado, abrangendo todos

0S processos técnicos que os compdem e amparando-os na literatura académica.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Nesta se¢do, 0s processos técnicos realizados pelo autor do relatério serdo explicitados
e analisados sob a otica da literatura da Administrag&o.

4.1 Controle das obrigacdes financeiras

Nas palavras da proprietéaria, a empresa considera que a organizagdo e controle das
atividades financeiras reflete em beneficios essenciais para a manutencgéo e avanco da empresa.
Além do mais, o sucesso do empreendimento depende de um financeiro equilibrado, sendo
assim, a administracdo das contas a pagar € indispensavel. Para Basso (2005) as contas a pagar
proporcionam uma Visdo global dos compromissos assumidos pela empresa, permitindo
acompanhar os pagamentos a serem realizados em determinado periodo.

Tocantins (2018), ainda salienta que:

O controle de contas a pagar possibilita a identificagcdo dos seguintes
elementos: identificar todas as obrigacbes a pagar; priorizar 0s
pagamentos, na hipGtese de dificuldade financeira; verificar as
obrigacOes contratadas e ndo pagas; ndo permitir a perda de prazo, de
forma a conseguir descontos; ndo permitir a perda de prazo, de forma
que implique no pagamento de multa e juros; fornecer informaces para
a elaboracéo do fluxo de caixa; e concilia¢cdo com os saldos contabeis.

Semanalmente a empresa efetua o pagamento de contas pendentes ou que estdo proximas
a vencer. Contas de aguas, luz, telefone sdo quitadas comumente juntas para que se evite 0
trabalho de pagarem separadamente. Além disso, 0s boletos bancérios referentes aos produtos
e insumos ligados a producdo do café da manha e da lavanderia do hotel, também sdo pagos
com certa frequéncia. Depois de feito isto, todos os documentos entdo sdo encaminhados ao
auxiliar administrativo para que ele tenha certo controle destas contas e as possam guardar caso
precise apresenta-las.

Uma das outras formas de atividades financeiras utilizadas na organizagdo € o uso de
servicos bancérios, caracterizados pela realizacdo de saques, transferéncias eletronicas diretas,
P1X e depositos, sejam eles em dinheiro ou cheques. Utilizando-se os bancos Caixa e Santander,
tais movimentos bancarios tém a finalidade de pagamento dos fornecedores, além do proprio
recebimento das diarias, ocorrendo com frequéncia o recebimento por cartdo de crédito e PIX.

Mesmo tendo o controle das atividades financeiras por meio do uso de planilhas, como

a de pagamento e adiantamento salarial, faz-se necessario a utilizacdo de uma Planilha de
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Contas Geral que possa abranger todas as obrigacdes da empresa desde as contas mais simples
(4gua, luz, telefone) como aquelas de alto valor monetario, o que facilitaria na construcdo do
fluxo de caixa e permitiria ao gestor comercial um maior controle de tudo aquilo que foi pago,

como pode ser observado na Figura 2.

Figura 2 — Planilha de Contas Geral do Hotel Avenida em Perddes — MG.

Contas a Pagar
e e R B L T
07/04/2001 Boleto Despesas com Impostos FGTS Fundo de garantia RS 80519 7040t O7jodfa02t
09/04/2021 Dinheiro Despesas com Produgdo Diversas (aft da Manhd RS 195000 09042000 (09/04f2021
09/04/201 Boleto Despesas com Produgdo PiodeQueo  Minas Péo RS 28500 0904201 09/04/2021
16/04/2021 Dinhgiro Despesas com Produgéo Diversas Caté da Manhé RS 80000 /042020 16/04/2001
16/04/2021 Dinhgiro Despesas com Produgéo Padaria Padaria UAY RS 41200 lo/042021  16/04/2001
19/04/2011 Fatura CustoFixo Energia (EMiG RS L3958 19/042001 19/04/2001
0/04/2011 Boleto Despesas com Impostos INSS Miés de marco RS 331 00t 20/042001
20/04/2011 Dinheiro Despesas com Impostos Simples Nacional ~~ Simples RS 205543 20042000 20/04/2001
20/04/2011 Dinheiro Despesas Administrativas Extorno Nota Fiscal  Notas hidroforte RS 4374 001 20/m0

Do autor (2021).

4.2 Controle de entradas e contas a receber

Conforme definem Borinelli e Pimentel (2010, p. 113), contas a receber se referem a
“valores a receber derivados da atividade de venda a prazo ou a concessdo de prazo para
pagamentos de servicos”. Compreendem, portanto, direitos e valores devidos por terceiros que
decorrem de vendas e prestacdo de servicos relacionados a atividade fim da empresa e sdo
realizaveis no exercicio social em curso ou até o final de exercicio subsequente.

Sendo assim, diariamente € feito um controle quantitativo das diarias recebidas e dos
faturamentos que serdo recebidos. Tal controle ¢ realizado através do caderno de gestdo dos
apartamentos, onde é contabilizado quantos hospedes estiveram no hotel, quais apartamentos
estiveram locados e quais foram os clientes, visto que, a empresa possui clientes fixos que
realizam o0 pagamento em quinzenas, e outros mensalmente, sendo esses em sua maioria,
representantes comerciais.

Uma vez conferidas no caderno de gestdo de apartamentos, as respectivas diarias
recebidas e que concedem prazo para pagamento sdo entdo, langadas em uma planilha digital

no Excel, como mostra a Figura 3 a seguir.
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Figura 3 — Planilha de Diarias e Prazos do Hotel Avenida em Perddes — MG.

Contas a Receber

13/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servicos Didrias 4 didrias 260,00 30/04/2021 22/04/2021
13/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servicos Didrias 11 didrias Hidroforte RS 605,00 30/04/2021 05/05/2021
13/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servicos Didrias 1 diaria Granja Loureiro RS 70,00 30/04/2021

13/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servicos Didrias 1 diaria BBM transporte RS 120,00 30/04/2021 17/04/2021
13/04/2021 Dinheiro Receitas de Servicos Didrias 8 didrias Cliente 05 RS 650,00 13/04/2021 12/04/2021
14/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servicos Didrias 4 didrias Hl RS 260,00 30/04/2021 22/04/2021
14/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servios Didrias 11 didrias Hidroforte RS 60500  30/04/2021 05/05/2021
14/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servios Didrias 1 didria Tati RS 8000  30/04/2021 19/04/2021
14/04/2021 Dinheiro  Receitas de Servigos Didrias 7 didrias cliente 05 RS 51500  14/04/2021 14/04/2021
15/04/2021 NotaFiscal ~ Receitas de Servios Didrias 4 didrias H RS 26000  30/04/2021 22/04/2021

Fonte: Do autor (2021).

Em suma, os lancamentos sdo organizados por data das diarias, tipo de documento a ser
faturado, a quantidade de diarias e seus representantes, valores e data de recebimento, podendo

assim, ter o controle das entradas e dos clientes que estdo inadimplentes.

4.3 Elaboracéo do fluxo de caixa

O fluxo de caixa pode ser definido como uma ferramenta que permite a analise de
entradas e saidas de caixa durante certo periodo de tempo de uma organizagdo. Por meio dele,
é feito um diagndstico de como esta a situacdo financeira da empresa e o que pode ser feito em
relacdo a ela (ASSAF NETO; SILVA, 2006).

De acordo com Gitman (2010, p. 99) “o que a demonstracdo dos fluxos de caixa, faz na
pratica, é resumir as entradas e saidas de caixa durante um intervalo de tempo”. A administracao
do fluxo de caixa é uma tarefa que deve ser realizada de forma adequada afim de trazer
resultados positivos aos negdcios empresariais. Quanto maior a geracdo de recursos de caixa,
menor os custos financeiros a organizacdo (ASSAF NETO; SILVA, 2006).

O Hotel Avenida conduz o controle financeiro de suas atividades envolvendo as
entradas e saidas de caixa. Movimentando-se a conta corrente da empresa e o0 caixa fisico,
procura-se ao final de cada més realizar o levantamento de todas as entradas e saidas de caixa
ocorridas na organizagdo de modo que se possa chegar ao resultado do saldo final de caixa.

As planilhas eletronicas do Microsoft Excel® sdo as ferramentas empregadas para a
elaboracdo do Fluxo de Caixa. Os valores correspondentes (saques, pagamentos efetuados ou
recebidos, bonificagOes, restituicdes, etc.) sdo lancados em uma planilha ao longo de todo o
més daquilo que foi considerado entrada e do que foi considerado saida com seus respectivos

valores monetérios e datas, e entdo € analisada as condigdes da empresa financeiramente. De
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acordo com a operacdo para realizar o Fluxo de Caixa (Total das Entradas - Total das Saidas =
Saldo Final de Caixa) sdo realizadas as observaces, analises e concluses de como se encontra
as transacOes na organizacao e o que pode ser feito para que se diminua os gastos desnecessarios
ou excessivos, potencialize as entradas, e consequentemente alavanque o lucro. A Figura 4

retrata os fluxos de caixa realizados de janeiro a abril de 2021 no periodo do estagio.

Figura 4 — Fluxo de caixa de janeiro a abril de 2021 Hotel Avenida em Perddes — MG.

Fluxo de Caixa Mensal

‘ 2021 v ‘ m FEVEREIRO MARCO ABRIL

SALDO INICIAL RS 10.000,00 RS 34.107,48 RS 55.619,73 RS 63.567,17
Receitas de Vendas RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
Receitas de Servigos RS 45.225,00 RS 40.946,00 RS 28.698,00 RS 39.837,00
Receitas Financeiras RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
Outras Receitas RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
e | womiainer | i | rsormoss | o
Custo Fixo RS 2.452,20 RS 2.106,24 RS 2.010,00 RS 2.099,58
Despesas Administrativas RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 423,74
Despesas com Producéio RS 4.761,50 RS 4.234,35 RS 4.408,17 RS 6.912,00
Despesas com Pessoal RS 10.292,14 RS 8.999,22 RS 10.535,23 RS 9.485,73
Despesas Comerciais RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
Despesas Operacionais RS 1.018,50 RS 1.463,50 RS 1.270,26 RS 1.495,00
Despesas com Impostos RS 2.593,18 RS 2.630,44 RS 2.526,90 RS 3.603,93
Outras Despesas RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00

SALDO CAIXA RS 34.107,48 RS 55.619,73 RS 63.567,17 RS 79.384,19

Fonte: Do autor (2021).

Com base no exposto percebe-se que o processo da construcao do fluxo de caixa € uma
maneira de conferéncia e controle das ocupa¢6es dos apartamentos e principalmente do controle
dos custos e despesas. De acordo com MARTINS (2010, p. 305) “controlar significa conhecer
a realidade, compara-la com o que deveria ser, tomar conhecimento rapido das divergéncias e
suas origens e tomar atitudes para corrigir.” Por tanto, se a empresa possui controle de seus
custos e despesas, a mesma tera conhecimento se eles estdo em conformidade com o esperado,
ou se fugindo do estimado, podendo assim, os gestores tomar as decisfes necessarias para

prevalecer o equilibrio financeiro.
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4.4 Desenvolvimento das tarefas de marketing

Com o passar do tempo, é perceptivel o quanto as midias sociais tém se tornado uma
ferramenta indispensavel na forma de comunicacdo das empresas e seus clientes, seja pelos
niveis de abrangéncia, eficécia, baixo custo e troca de informacdes instantaneas (MADEIRA,;
GALLUCCI, 2009).

As midias sociais s&o instrumentos utilizados pelas organiza¢gdes como meio de entender
e compreender seus consumidores e estabelecerem relagcdes com eles de modo facil e com baixo
custo (MADEIRA; GALLUCCI, 2009).

O Hotel Avenida a fim de compartilhar seus servigos e de manter a fidelizacdo com os
clientes, utiliza-se do Instagram como midia social de propagacdo de suas atividades. Na pagina
da empresa, sdo feitas postagens dos apartamentos, do café da manhd, de artistas que passaram
pelo estabelecimento, da equipe Hotel Avenida, de datas especiais e dos servicos em geral.
Ressaltando que as a¢cdes na pagina tiveram inicio em 5 de janeiro de 2021, a empresa antes
carecia de servigos direcionados ao marketing, tendo como principal ferramenta o “boca a boca”
e cartdes da empresa entregues diretamente aos clientes em potencial.

Para tornar a pagina no Instagram ativa e aumentar a visibilidade da empresa, foi
realizado publicaces constantes, programadas no principio a cada dois dias. Posteriormente,
com a pagina ja estruturada, foram realizadas postagens a cada cinco dias, mantendo o fluxo de
informag0es na pagina. Além disso, as pessoas foram convidadas a seguirem o perfil e curtirem
as publicacdes, podendo assim, se tornarem futuros clientes. A Figura 5, apresenta a pagina do

Instagram do Hotel Avenida.

Figura 5 — Perfil do Instagram do Hotel Avenida em Perddes — MG.

hotelavenidaperdoes | Enviarmensagem || = &~ || ~

HOTEL

f 50 publicacdes 329 seguidores 244 seguindo
Hotel Avenida

[£] Referéncia em Perddes e regido!

# Localizado as margens da Ferndo Dias (entre BH e SP)
@ Otimo atendimento, Café da Manha, Limpeza

4 Faca sua reserva

bit.ly/3aRY48L

Servigos Celebridades Clientes

Fonte: Hotel Avenida (2021).

biglanchealanelaine, grazinha2016, neemias_oliveira_18
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Como inspiracdo da elaboracdo do logo, foram usadas de referéncia as trés principais
vias que dao acesso ao Hotel Avenida, sendo elas a Ferndo Dias, a Avenida Guajajaras e a
Marginal Jaime Teixeira, a qual todas representam um papel importante no fluxo receptivo de
clientes.

Com relacédo ao padréo de cores do logo e da identidade visual, serviram de parametro
0 proprio jogo de cores encontrado nas instalacGes do hotel, tornando a imagem da empresa
original e padronizada.

Os programas base de criacdo e elaboragéo das publicacGes foram o llustrator para
desenvolvimento e vetorizacdo do logo, e o Photoshop e Mlabs para elaboracédo da identidade
visual e criacdo de conteudo.

Outra estratégia utilizada para alavancar o nimero de seguidores, o alcance e as
impressfes da pagina da empresa, foi o desenvolvimento de postagens que sensibilizavam o
publico, entre elas, publicacdes de datas especiais, como a Pascoa, 0 aniversario da cidade de

Perddes e feriados trabalhistas, como segue na Figura 6.

Figura 6 — Publicagdes no perfil do Instagram do Hotel Avenida em PerdGes — MG.

NOTVA SERAANA

NOVAS TN TAS

| Ss—— Dav— | - — ]

Fonte: Hotel Avenida (2021).
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Outra caracteristica importante da divulgacao da marca atraves da ferramenta Instagram
¢ a exposicdo das metricas e desempenho das publicacdes, podendo estabelecer estratégias
diferentes com base nos dados coletados e assim, direcionar as postagens para o publico alvo

do Hotel Avenida. Como mostra a Figura 7.

Figura 7 — Detalhes de uma publicacdo do Instagram do Hotel Avenida em Perddes — MG.

Detalhes da publicagao da foto

Publicada 20/1/2021 11:11
Desempenho da publicagao

» hotelavenidaperdoes Q) 58 C] 6 > 9 [j 1

Perdodes

e O MELHOR CUSTO-BENEFICIO 5
VOCE FNCONTRA AQUI Interagoes

Acgbes executadas a partir desta publicacao

Visitas ao perfil 7

Descoberta

hotelavenidaperdoes £si3 procurando hospedagem em Ferddes por preco
baixo, muita comodidade e praticidade? A sua busca chegou ao fim: reserve seu Seguidores
quarto no Hotel Avenida (L@«

Alcance 198
#hotelavenida #hotel #perdoesmg #perdoes #precobaixo #preco #Fcomodidade
#hospedagem =
e Impressoes 248
T Da pagina inicia 142
Do pert
Da localizagao
e outro ]

Fonte: Instagram (2021).

Acredita-se que como estimulo a visibilidade e divulgacdo da empresa, a utilizacéo
posterior da ferramenta Booking.com seria uma boa opg¢do. O uso desta plataforma permitira a
organizacao estabelecer e ampliar suas reservas de apartamentos nos intermédios da internet,

além de tornar possivel a conexdo com possiveis clientes dos mais variados lugares.
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4.5 Atendimento aos clientes

O cliente é a peca principal para a manutencdo e andamento da empresa, pois é a figura
responsavel pela geracao de lucros devido suas aquisi¢cfes (BARBOSA; TRIGO; SANTANA,
2015). O atendimento, e a forma como ele é feito aos clientes, pode ser considerada a imagem
que se cria de certa organizacdo, pois a qualidade sempre é vista como requisito por quem quer
que seja (BARBOSA; TRIGO; SANTANA, 2015).

O Hotel Avenida tem como caracteristica 0 bom atendimento e priorizacdo as
necessidades de seus clientes, fazendo sempre um registro e atendendo as suas necessidades de
forma mais simples e dinAmica possivel, para que os clientes se sintam confortaveis. As reservas
de diarias recebidas por e-mail, telefone, via Whatsapp e redes sociais, sdo imediatamente
anotadas em um caderno de gestdo dos apartamentos, onde consequentemente o atendente
encontrard as informacGes que dirdo respeito a disponibilidade dos apartamentos e suas
caracteristicas, como valores das diarias e a capacidade dos quartos, podendo entdo, orientar 0s
clientes as possiveis reservas.

Todas as ligagOes atendidas ou e-mails enviados sdo interpretados e tratados como
instrumentos importantes para o estabelecimento de tarefas que precisam ser atendidas e
verificadas. Prioriza-se atender aos clientes que ja possuem fidelidade com o hotel, visto que o
a empresa diariamente se encontra em superlotacao.

A Figura 8, representa o caderno de gestdo dos apartamentos onde sdo feitas todas as
reservas e consultas de disponibilidade, o que permite fazer o controle de certas informagdes

que sao transmitidas.

Figura 8 — Caderno de Gestdo dos apartamentos do Hotel Avenida em Perddes — MG.

ACI G - Foings L6 022 202/ DAqi4 [Pe J2F
fol] |
| — ,
{",7:?:‘.,,,\1)_‘_;“&, A0 _.._-_ e 7 10
(oY I xaadde F (} 1300d)Tlo
Bl Sewas Mﬁg 04
o Besand o ¥ bne
ﬁ:ﬁ‘;@; e il A%
fok] Mo\Newilg ’ -,QG i
2% I o6 ol
_{_Z.Q__\‘i“_ﬁ))&kvp’,f”ff e go ()6 [,..
b — :
o Neaza 17— Lo i e 11,2

Moo (Pouee)  Lo[3000] - [_ &
~09 EO;) G b2 A NS TN T LI VY .: 10 0C %‘i_ 4
oSl Lo B tero 10000 J0 2
2 ; el U

Fonte: Do autor (2021).
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Uma das formas de aprimorar o fluxo de informacdes da empresa aos clientes e
colaboradores em geral seria fazer uma anotacdo (em planilhas digitais ou outros meios) ao
inicio de cada dia de trabalho de todas as atividades (ligagdes, e-mails, etc.) que devam ser
executadas durante o expediente, afim de que ndo se esqueca ou atrase em alguma delas. Na
empresa, muitos recados vao sendo passados verbalmente sem anotacbGes, 0 que pode
comprometer o andamento e execucado das tarefas e a insatisfagéo dos clientes.

De forma geral, essas atividades exercidas foram vivenciadas durante todo o estagio
trazendo experiéncias, aprimorando o conhecimento e desenvolvendo habilidades. A proxima
secdo ird tratar de algumas sugestdes que possam trazer possiveis melhorias aos problemas

identificados.
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5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Visando o fato que, a empresa familiar surgiu e se formou devido a uma necessidade
percebida, é notdrio que os gestores e proprietarios da empresa detém notavel conhecimento e
demonstram um perfil empreendedor e capacidade de concretizar ideias que foram formadas
devido as experiéncias como comerciantes.

Entretanto, possuem formacgéo académica distinta da area de Administracdo, portanto,
pode-se sugerir o aprimoramento dessas habilidades por meio de cursos profissionalizantes
presenciais, 0s quais devem ser encarados como investimentos ja que o retorno ira recair sobre
a prépria empresa, bem como cursos oferecidos por plataformas on-line e gratuitas, pois, como
dito por Cassiani et al. (2003, p. 52), “cursos via on-line tem vantagens como: a flexibilidade,
a melhoria das habilidades no computador, aumento no acesso da informacao e a aprendizagem
independente”, buscando assim, sempre as melhores praticas para a execucao de tarefas
hoteleiras. Além disso, espera-se que esse aprimoramento contribua para a formalizacdo dos
demais processos desempenhados na empresa a fim de torna-los mais ageis, aprimoré-los e
ainda identificar erros e gargalos que possam ser corrigidos.

O treinamento dos colaboradores é realizado de forma progressiva, sendo passados 0s
conhecimentos durante as execucdes de tarefas através dos colaboradores mais experientes. De
tal forma, a empresa ndo possui Programas de Treinamentos. A importancia de Programas de
Treinamento para uma organizacdo é destacada por Pearson (2010, p.163), que afirma que o
treinamento € uma atividade que “visa suprir caréncias especificas de um funcionario para 0
desempenho de seu cargo”. Além de garantir que os colaboradores tenham as habilidades
necessarias para alcancar os objetivos organizacionais, eles sdo importantes para manter
positiva a motivagdo da equipe: treinamentos “sdo poderosos instrumentos para melhorar o
desempenho dos colaboradores, pois agem ao mesmo tempo sobre os dois lados da ‘equacao
do desempenho’: na capacidade e na motivagdo” (PEARSON, 2010, p. 176).

Ao longo dos 15 anos de funcionamento da empresa, foram criados mecanismos de
atendimento e controle de diarias que hoje séo considerados ultrapassados. O caderno de gestao
dos apartamentos € uma ferramenta que poderia ser utilizada apenas como suporte de um
software gerencial. A automatizacdo dos processos de reservas de diarias e atendimento ao
cliente deveria ser implementada quando possivel, para otimizar o tempo de execucdo dos
procedimentos técnicos executados na area. Para tal interesse, hoje no mercado existem

softwares que séo capazes de gerir todo o processo hoteleiro, que, de modo eficaz, facilitam os
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processos de integracdo com os clientes, proporcionam uma gestdo de estoque e controle de
rouparias, além de gerir o setor financeiro e contabil da empresa de forma otimizada.

A capacidade de atendimento do Hotel Avenida se resume em 22 apartamentos, tendo
uma média de 26 hospedes por dia 0 que remete a superlotacdo do estabelecimento. Com a
vacancia dos apartamentos sendo considerada muito baixa, uma segunda unidade hoteleira esta
em processo de construcdo, tendo foco a melhoria dos processos e o atendimento otimizado.
Recomenda-se por fim, uma pesquisa de mercado para buscar as caracteristicas dos clientes em
potencial, o valor médio das diérias que estdo dispostos a pagar, suas reais necessidades e a

viabilidade do empreendimento.
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6 CONCLUSAO

O objetivo geral deste relatorio foi descrever e analisar as atividades desenvolvidas em
uma empresa no ramo de hotelaria. As seguintes atividades foram feitas pelo autor do relatorio
durante o seu periodo de estagio: Controle das obrigacdes financeiras, controle de entradas e
contas a receber, elaboracdo do fluxo de caixa, desenvolvimento das tarefas de Marketing e
atendimento aos clientes.

O propésito inicial de detalhar todas as atividades executadas nos mais variados setores
(financas, marketing e gestao de pessoas) de forma que estes pudessem ser aprimorados, pode-
se dizer que foi algo alcancado e presenciado pois, além do desenvolvimento de habilidades
técnicas e tedricas, foi importante para o autor do relatério vivenciar como uma empresa que
vive 0s seus valores de forma auténtica consegue unir todos os colaboradores, diretos e
indiretos, rumo a superacdo de obstaculos e melhoria continua dos individuos e da organizacao.

As relacdes, sejam elas profissionais ou interpessoais também € algo a ser destacado.
Foi observado pelo autor do relatério a relagdo que uma empresa familiar cria em sua
organizacao para gerir e obter sucesso em suas atividades, podendo ser notado que uma empresa
familiar na maioria das vezes esta disposta a reinvestir seus resultados no proprio negocio, além
do mais, a organizacdo possui caracteristicas que resguardam seus colaboradores. Os
colaboradores da organizacédo (desde o nivel hierarquico mais alto ao mais baixo) trabalhavam
de modo colaborativo, relevando a importancia de se ter um clima organizacional de respeito,
de integracdo e cumplicidade, o que sempre facilitava na execugdo e cumprimento das
atividades que eram designadas.

O trabalho desenvolvido se mostrou, portanto, um grande desafio e acredita-se que este
tenha sido concluido com éxito. Hoje a empresa possui processos relativos a rotina financeira
devidamente formalizados e com instrugdes acessiveis e claras, o que destaca a contribuicao
para seu crescimento e aprimoramento.

Por fim, rendeu ao estagiario a oportunidade de aplicar na empresa conhecimentos e
habilidades adquiridas no ambiente académico e assim tornou claro como cada contetdo e ideia
apresentados sdo fundamentais para se aplicarem a realidade do mercado que nds, futuros
administradores, iremos enfrentar, uma vez que este torna-se uma forma de especializacéo e

obtencdo de maior conhecimento sobre determinada area escolhida.
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